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Por que apostar na satisfacao dos
pacientes ¢é a chave para o sucesso

Embora a resposta possa parecer 6bvia para muitos médicos, a pergunta ainda vale a pena

ser feita: o que queremos dizer com satisfacao do paciente?

Simplificando, a satisfacao do paciente é um indicador de quao bem o paciente esta sendo
tratado em seu consultério médico. O “quao bem” refere-se nao apenas a qualidade do
atendimento, mas também a satisfacdo do paciente com o tratamento recebido. E uma medida
da qualidade do atendimento e fornece aos profissionais de satde informacoes valiosas sobre
varios aspectos da assisténcia médica, incluindo a eficacia de seus cuidados e seu nivel de

compreensao.

A satisfacdao do paciente, embora sempre um fator critico, recentemente ganhou forca no
espaco da saude. Na esteira do ambiente de satde centrado no paciente, os pacientes estdo
exigindo um papel maior no gerenciamento de seus cuidados de satide e esperam um nivel mais
alto de compromisso e cuidado de seus médicos. E os profissionais de satide precisam ajustar

suas estratégias de marketing de saude de acordo.

Muitas clinicas médicas e consultorios estao comecando a prestar atencao a experiéncia e
satisfacao do paciente. De acordo com uma pesquisa recente, mais da metade dos profissionais
de saide admite que a satisfacdo do paciente é uma de suas trés principais prioridades. Vocé é
um desses profissionais de saude? Que medidas vocé deve tomar para melhorar sua pontuacao

de satisfacao do paciente?

Para responder a essas e muitas outras perguntas, primeiro precisamos entender a

importancia e a relevancia da satisfacao do paciente.
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Por que a satisfacao do paciente € importante

Melhorar a satisfacdo do paciente tornou-se um dos principais objetivos para muitos
profissionais de satide. A razao é simples: o nivel de satisfacdo do paciente esta diretamente
ligado as principais métricas de sucesso para hospitais e profissionais de satide individuais. A
satisfacdo do paciente afeta os resultados clinicos, a retencao e os resultados financeiros do
médico.

Gracas a Internet e as plataformas de midia social, os pacientes agora estao cientes da
qualidade do atendimento que seus médicos estao oferecendo. Os pacientes estdao estabelecendo
novas expectativas de conveniéncia, transparéncia e colaboracao, e as unidades de satide estao

desenvolvendo estratégias para atender a essas novas demandas.

Embora reconhecer a necessidade de melhorar a satisfacao do paciente seja um primeiro
passo importante, a partir dai pode ser uma tarefa dificil entender quais mudancas produzirao os
melhores resultados. Os médicos precisam ter uma avaliacao honesta de como sao suas praticas
e servicos desde quando um paciente marca uma consulta pela primeira vez até o
acompanhamento pds consulta. Mudancas, grandes e pequenas, durante esse processo podem

melhorar a experiéncia geral do paciente.

Ha muitas razoes pelas quais a satisfacdo do paciente deve ser uma das principais

prioridades de todo médico. Aqui estao algumas das mais 6bvias:

1. Publicidade organica
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De acordo com um relatorio, pacientes satisfeitos compartilham sua experiéncia com
cinco outras pessoas, enquanto pacientes insatisfeitos reclamam para nove ou mais pessoas.
AvaliacoOes online colocam lenha na fogueira. Com um nimero crescente de pacientes postando
sobre suas experiéncias boas e ruins online, os pacientes em potencial estao tendo um vislumbre
do que esta acontecendo “por tras da cortina”. Se sua equipe estiver prestando um atendimento
de excelente qualidade, mais pessoas conhecerao. Ao mesmo tempo, se vocé esta continuamente
errando o alvo, comentarios negativos podem ter um efeito dominé ainda mais rapido,

chamando a atencdo de ainda mais pacientes em potencial.
2. Sucesso financeiro

Varios fatores que afetam seus resultados financeiros estdo ligados a satisfacdo do
paciente, incluindo o crescimento da taxa de novos pacientes, parcerias frutiferas, etc. De acordo
com estimativas do setor, nos EUA, a perda de um paciente devido a insatisfacao pode resultar
na perda de mais de US$ 200.000 ao longo da vida do consultério. Vocé quer entender o quao
significativo é o impacto de uma maior satisfacao do paciente? De acordo com o estudo da Press
Ganey, os hospitais com satisfacdo do paciente no percentil 90 experimentam quase um terco de
aumento no volume de pacientes ou uma média adicional de 1.382 pacientes por ano. Para
hospitais com satisfacao do paciente no percentil 10, a perda média de volume foi de 17%. Além
disso, o Rush University Medical Center, em Chicago, calculou que pontuacoes mais altas de
satisfacdo do paciente podem potencialmente se traduzir em US$ 2,3 milhGes em receitas

adicionais anualmente.
3. Melhor retencao de pacientes

Quer vocé esteja administrando uma cafeteria ou uma instituicdo de saide, os clientes
satisfeitos voltam e indicam outras pessoas. Como o custo de aquisi¢ao de pacientes € alto, reter
os pacientes existentes oferecendo cuidados extraordinarios é uma das maneiras seguras de
reduzir a rotatividade, aumentar a fidelidade e estender o valor da vida atil. Enquanto que deixar
de prestar um servigo excelente significa perder um paciente para sempre. Além disso, mesmo se
vocé estiver perdendo apenas um paciente, em dado momento sera um paciente que fara a
diferenca, como a gota que transborda o copo de agua. A satisfacao do paciente nao € apenas um

bonus; é um grande investimento no futuro de seu consultério médico.
4. Atracao de novos pacientes

Quando se trata de nossa satde, tendemos a confiar na familia e nos amigos em vez de
qualquer outro canal de marketing. O atendimento ao paciente é uma faca de dois gumes. Se
voce nao atender as expectativas de seus pacientes, eles podem reclamar para mais nove pessoas.
Alguns profissionais de marketing acham que é um caso de alto risco e alta recompensa. No

entanto, se vocé abordar esse assunto logicamente, nao ha grandes riscos. Isso ocorre porque os
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aspectos positivos das recomendacoes pessoais se estendem até as plataformas de midia social e
sites de avaliacao de terceiros. Ao entregar aspectos positivos, os consultérios médicos podem
construir sua imagem entre seus pacientes existentes e atrair novos. Como estratégia de

marketing, o boca a boca se mostra mais eficiente e menos dispendioso do que outras taticas.
5. Maior valorizacao da consulta

Estudos revelaram que os pacientes estao dispostos a pagar mais para consultar um
médico melhor de sua escolha. De acordo com a revista Patient Satisfaction, os consultorios e
clinicas com alta fidelidade do paciente podem exigir um preco mais alto por seus servicos
superiores sem perder lucro ou participacio de mercado. Em outras palavras, uma maior

satisfacao do paciente d4 aos médicos a capacidade de cobrar precos mais altos.
6. Melhores resultados clinicos

De acordo com um estudo da Academic Medicine, os pacientes que confiam em seus

médicos tém melhores resultados clinicos. Em termos simples, isso significa que a eficacia do
tratamento depende de quanto um paciente confia em seu médico. Atender as necessidades de
seus pacientes nao apenas ajudara vocé a aumentar o nivel de satisfacdo deles, mas também

facilitara seu trabalho.

Como melhorar a satisfacao do paciente

Para melhorar o nivel de satisfacio do paciente, vocé precisard pensar como seus
pacientes. Vocé tera que se fazer perguntas como: O que os pacientes esperam dos profissionais

de saude? O que os pacientes valorizam na area da saude?

Tendo essas perguntas em mente, veja a seguir algumas maneiras de aumentar a

satisfacao do paciente:
Sorria

Mesmo quando vocé estd ao telefone, um sorriso pode fazer muita diferenca para os
pacientes. Seu sorriso é contagiante; compartilhe-o com os pacientes, tanto quanto possivel. O

ato de sorrir ativa mensagens neurais que beneficiam sua saade e felicidade.
Digitalize-se

Na era da internet, ndo ha razao para nao se conectar e interagir com os pacientes online.
Alguns pacientes podem ser mais experientes em tecnologia do que vocé pensa. 40% dos
médicos afirmam que o uso da tecnologia digital para se comunicar com os pacientes é capaz de

melhorar os resultados dos pacientes.

Diminua os tempos de espera
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Nao ha nada mais frustrante do que chegar na hora para um compromisso apenas para
esperar na sala de espera por 30 minutos antes de ser atendido. 40% dos pacientes trocariam de

médico por um tempo de espera menor.
Comunique e eduque

O problema da baixa educacao sobre satide pode ser resolvido se os profissionais de satde

fizerem um esforco para educar os pacientes além das explicacoes verbais durante as consultas.

Fornecer aos seus pacientes as informacoes necessarias é fundamental para alcancar uma
experiéncia positiva para o paciente. Um paciente se sentira empoderado quando sair do
consultorio com mais conhecimento sobre seu diagndstico e opcoes de tratamento. Nao apenas
isso, estudos revelaram que um maior empoderamento do paciente leva a uma melhor adesao
aos tratamentos e recomendacOes, o que leva a melhorias na satisfacio do paciente e nos

resultados clinicos.
Defina expectativas

Alivie as ansiedades dos pacientes antes de suas consultas certificando-se de que eles
venham preparados. Defina expectativas claras enviando formularios, orientacoes, instrucoes,
etc. Preparar os pacientes e definir expectativas reduz a ansiedade e melhora o nivel de

satisfacao.
Treine a equipe e a mantenha feliz

Certifique-se de que seus funcionarios estejam focados em fornecer um servico que nao
seja apenas de alta qualidade, mas também ofereca uma experiéncia positiva ao paciente. O
primeiro passo para garantir um atendimento centrado no paciente é garantir que seus

funcionarios tenham esse objetivo comum em mente.

Criar um ambiente de trabalho feliz e edificante para sua equipe também pode contribuir
para uma melhor experiéncia geral do paciente. Foi comprovado que existe uma forte relacao
entre a satisfacao da equipe e a percepcao do paciente sobre a qualidade de seus cuidados.

Pergunte aos pacientes

A maneira certa de descobrir o quanto seus pacientes estao satisfeitos é perguntar a eles.
Vocé ficara surpreso com quantos pacientes estdao ansiosos para dar seu feedback. Durante mais
de 50% das consultas médicas, os pacientes nao sao questionados se tém alguma davida ou
preocupacao.

Crie um mecanismo de acompanhamento

Os pacientes muitas vezes ficam irritados com a incapacidade de se comunicar com seus
médicos entre as consultas. Vocé pode usar a tecnologia e construir sistemas que abrem as linhas

de comunicagdo entre o médico e o paciente. Isso ndo apenas promovera relacionamentos de
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longo prazo com os pacientes, mas também criara melhores resultados clinicos, facilitando o

agendamento de consultas.

Vocé tem um indice de satisfacao do paciente?

Para consultorios médicos que ja estao alcancando pontuacoes mais altas de satisfacao do
paciente, o proximo passo é aproveita-las. Se seu consultério trabalhou duro para ganhar
feedbacks positivos dos pacientes, por que nao usar essas experiéncias positivas para alcancar

mais pacientes em potencial?

Nao capturar criticas, feedbacks e depoimentos positivos dos pacientes significa perder
uma enorme oportunidade. Confira algumas das maneiras pelas quais vocé pode aproveitar a

satisfacao do paciente para alcancar novos pacientes.
1. Encoraje avaliacoes nos sites proprios para isso

A maioria das pessoas 1€ as avaliacoes no Google e em outros sites especializados antes de

ir a restaurantes, de comprar um celular ou de escolher um médico. E fundamental gerenciar sua

avaliacOes online, tanto no Google quanto em catalogos médicos, como o CatalogoMed.

Vocé pode implementar uma estratégia que incentive os pacientes a publicar avaliacoes
nestes sites, que servirdo como uma o6tima propaganda de seus servicos e seu consultdrio.
Campanhas de e-mail, midias sociais e mesmo folhetos em papel na sala de espera com um apelo
a acao para deixar um feedback positivo sdo excelentes maneiras de construir sua biblioteca de

depoimentos.
2. Consiga avaliacoes nas redes sociais

Assim como coletar avaliacoes no Google e em catadlogos médicos, fazer com que os
pacientes curtam e engajem com seus conteiidos no Facebook e Instagram, ou outras redes que
utilize, ajudara a atrair a atencdo de pacientes em potencial. Tente conseguir comentarios,
avaliacOes por estrelas ou marcacoes em postagens, e colhera as recompensas por “ser visto”

pelos mecanismos de pesquisa regularmente.
3. Adicione depoimentos de pacientes ao seu site

Compartilhar histérias de sucesso de pacientes e criar uma secdo dedicada aos
depoimentos de pacientes em seu site é uma 6tima maneira de mostrar o quanto seus pacientes
estao satisfeitos. No mundo digital, otimizar o uso de depoimentos de pacientes é uma

ferramenta influente para construir sua marca e atrair mais clientes para seu consultorio.


https://blog.hidoctor.com.br/p/1371298/Melhorar-reputacao-online-consultorio-experiencia-pacientes.htm
https://catalogo.med.br/
https://blog.hidoctor.com.br/p/1363578/engajamento+do+paciente.htm
https://blog.hidoctor.com.br/p/relacao-medico-paciente/1390760/dicas+pacientes+felizes+satisfeitos.htm

Conclusao

Por tras de todo grande médico estao funcionarios que mantém um consultério
funcionando sem problemas. Os membros da equipe geralmente sao o primeiro ponto de contato
para os pacientes e, portanto, precisam ter varias habilidades profissionais. Sua equipe deve ter
uma compreensao completa de seus servicos e deve ser treinada para tratar cada paciente com
simpatia e compaixao.

Além da equipe, o médico também deve sempre contar com as ferramentas certas que
permitam ao consultorio funcionar com eficiéncia e oferecendo facilidades e conveniéncias aos
pacientes. A tecnologia é indispensavel para a satisfacdo dos pacientes, criando uma experiéncia

fluida e facil, que os conquista.

Um software médico completo podera centralizar em uma unica solucdo todas as
ferramentas de que vocé precisa para oferecer um atendimento de exceléncia que deixe os
pacientes satisfeitos.

O HiDoctor® ¢é a unica plataforma médica completa para seu consultorio e o software

mais utilizado por médicos e clinicas no Brasil. A Centralx® conta com mais de 30 anos de

experiéncia no desenvolvimento de tecnologias para a area médica.

Conheca o HiDoctor®:
software médico completo

paratodasasplataforntas—

[ Quero conhecer

0800 979 0400

Centralx®
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